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ABSTRAK 
Kepuasan pengguna merupakan suatu hal yang mutlak. Keberlangsungan adanya 
suatu organisasi sangat bergantung kepada kepuasan pengguna, tidak terkecuali Library 
& Knowledge Center(LKC).Skripsi ini bertujuan untuk (1) mengetahui tingkat kepuasa 
pengguna, (2) mengetahui signifikansi pengaruh variabel dimensi kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan, (3) mengetahui pelayanan apa saja yang performanya 
masih kurang di mata pengguna. (4) mengetahui pendapat pengguna apakah web site dan 
mobile web site Library & Knowledge Center sudah memenuhi usability dan human 
computer interaction. Untuk menjawab tujuan tersebut digunakan metode Customer 
Satisfaction Index, Regresi Linier Berganda berserta Uji F dan Uji t, Importance-
Performance Analysis dan Analisis Mean.Dari hasil penelitian kali ini, dapatkan hasil 
(1)pelayanan LKCmasih  dalam level buruk (poor) sehingga bisa dikatakan kepuasan 
pengguna belum terpenuhi,(2)Dimensi yang berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan pengguna adalah dimensi assurance,(3) masih ada pelayanan yang 
performanya kurang meskipun bagi pengguna itu penting,(4) penerapan usability dan 
human computer interaction juga masih kurang. 
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